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Temelj uspešne občine je, da se zaveda kakovosti zadovoljstva svojih strank in s tem vpliva 
na dobro klimo v okolju. Kakovost izvajanja storitev v vsaki organizaciji je treba izmeriti, zato 
smo se v diplomskem delu osredotočili na problematiko zadovoljstva občanov z delom 
občinske uprave Grosuplje. Izvedli smo anketni vprašalnik naključno izbranih občanov 
Grosupljega, ki smo ga v raziskovalnem delu tudi analizirali. Ugotavljali smo, kako so občani 
občine Grosuplje zadovoljni s posameznimi dimenzijami kakovosti in kakšno je splošno 
zadovoljstvo z delom župana, občinskega sveta in občinske uprave. Iz raziskave smo 
ugotovili, da so občani z vsemi dimenzijami v povprečju zadovoljni. Najvišje zadovoljstvo so 
izkazali z delom župana, s sprotnim obveščanjem občinske uprave preko lokalnih glasil in z 
organizacijo prevoza otrok v šolo. Manjše je bilo zadovoljstvo z organizacijo zdravstvenega 
varstva in pri hitrosti reševanja vlog na občinski upravi Grosuplje. Na podlagi opravljene 
raziskave smo potrdili dve hipotezi, in sicer, da so anketiranci v povprečju bolj zadovoljni s 
strokovnostjo zaposlenih kot s hitrostjo reševanja vlog in da so anketiranci v povprečju bolj 
zadovoljni z delom župana Občine Grosuplje kot z delom občinskega sveta . Tretja hipoteza 
»Občanom občine Grosuplje je bolj pomembna pristojnost gradnja novih in vzdrževanje 
občinskih cest kot pristojnost organizacija osnovnega zdravstvenega varstva«, pa je bila 
zavrnjena. Občinski upravi Grosuplje bomo predstavili ugotovitve raziskave in jim hkrati 
podali predloge za izboljšave. Predlagamo, da se izvede podrobnejša raziskava, s katero bi 
se natančneje približali željam, idejam, predlogom občanov in s tem zadovoljstvo občanov 
še povečali.  






ANALYSIS OF CITIZEN’S SATISFACTION WITH MUNICIPALITY OF GROSUPLJE’S 
WORK 
A successful municipality should be aware whether the citizens are satisfied with its work 
and thus act to provide good conditions in the environment. Quality of services in every 
organization needs to be measured and that is why I am focusing in this thesis on the 
citizen’s satisfaction with the Municipality of Grosuplje’s work. For measuring their 
satisfaction, I used a survey questionnaire to obtain opinions of randomly selected citizens. 
Answers were then analysed to determine to what extent are the citizens satisfied with 
different dimensions of quality of services of municipality’s work. The general satisfaction 
with work of the mayor, municipality council and municipal authority was also researched. 
The main conclusion is that the respondents are overall satisfied with all the researched 
dimensions. The highest level of satisfaction is evident with the work of the mayor, regular 
notifications of municipal authority through local press and the organized transportation of 
kids to school. The lower levels of satisfaction were evident with organization of healthcare 
and the speed of processing the applications of the municipal administration. Two 
hypotheses were confirmed in the survey, namely that the respondents were on average 
more satisfied with the professionalism of municipality’s administration over the speed of 
application being processed and that the respondents were on average more satisfies with 
the mayor’s work than the work of municipality council. The third hypothesis about 
respondent’s importance of building new roads and maintaining municipal roads compared 
to organising basic health care was rejected. We will present the conclusions to the 
Municipality of Grosuplje and at the same time provide them with suggestions for 
improvements. I propose to conduct a more detailed research to explore even more in 
depth citizen’s wishes, ideas and suggestions and thus increase their satisfaction. 
Key words: municipality, citizens, mayor, satisfaction, customers, municipal authority, 
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Pojem zadovoljstva opredeljujemo kot pozitivno čustvo, ki se pojavi ob izpolnitvi naših želja. 
Povezan je z nadvse pomembnim čustvom izražanja želja. Posameznik, ki je nezadovoljen, 
svojega cilja do izpolnitve želje težje doseže. S tem, ko si posameznik izpolni željo, ga 
preplavi občutek zadovoljstva.  
Zadovoljstvo uporabnikov storitev se nanaša na izpolnjevanje pričakovanj, ki jih imajo 
stranke v povezavi z izvedeno storitvijo. Z vplivanjem na dejavnike počutja porabnika 
storitev je možno kvaliteto storitve dvigniti na višjo raven. Med te dejavnike spadajo 
razpoložljivost, odzivnost, zanesljivost in komunikativnost same opravljene storitve 
uslužbencev. Dejavniki, ki povečujejo zadovoljstvo uporabnikov glede na opravljene 
storitve, so tudi vljudnost, uslužnost, prilagodljivost in dostopnost zaposlenih. Preprosto 
lahko rečemo, da na zadovoljstvo vpliva pričakovanje uporabnika glede opravljene storitve 
in samo dejstvo, kako je bila opravljena. Pri visokih pričakovanjih je lahko uporabnik 
nezadovoljen ali razočaran, in obratno, če ima nižjo stopnjo zahtevnosti, pa bo lahko 
zadovoljen, morda celo navdušen. Dejavnik, ki ključno vpliva na zadovoljstvo stranke, je 
kakovost izvedene storitve. Poleg tega dejavnika je smotrno tudi, da bo občan kot stranka 
zadovoljen, in da bo občinska uprava delo zaposlenih usmerila k samemu uporabniku. 
Pomembno je torej, da so uporabniki storitev občinske uprave deležni kakovostnih storitev, 
da se zaposleni usmerjajo k željam in potrebam strank. Zaradi same narave ljudi pa ni 
zagotovitve, da kar zadovoljuje eno osebo prinaša zadovoljstvo tudi drugi osebi, saj smo si 
ljudje med seboj različni. Tudi želje strank se razlikujejo, nekatere stranke izrazijo zahteve, 
ki jim zaposleni v okviru svoje pristojnosti oziroma pooblastil ne morejo ugoditi. V vsakem 
primeru morajo uslužbenci uprave in tudi vodstvo stremeti k največjemu zadovoljstvu 
servisiranja uporabnikov, saj je sam obstoj javne uprave namenjen koriščenju uporabnikov. 
Tega vsekakor ni lahko doseči in je ugotovitev, ali so stranke zadovoljne, zadovoljstvo treba 
izmeriti. Slednje nam pokažejo raziskave, največkrat anketne, pri katerih ugotavljamo 
zadovoljstvo uporabnikov storitev javne uprave.  
Reforma javne uprave iz leta 2003-2005, v Strategiji nadaljnjega razvoja javnega sektorja, se 
nanaša na načelo usmerjenosti k uporabniku. Javna uprava se trudi povečati zadovoljstvo 
strank s svojimi storitvami, meje usmerjenosti k uporabniku narekuje interes javnosti. Za 
nadgradnjo kakovosti upravnih storitev na strateški ravni odločanja moramo zagotoviti 
načelo kombiniranega pristopa od zgoraj navzdol, s pristopom od spodaj navzgor. Na 
zadovoljstvo uporabnika vplivajo tudi načela zakonitosti, pravne varnosti, politične 
nevtralnosti in odgovornosti javne uprave. 
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Občina in s tem posledično tudi občinska uprava je v lasti oziroma upravljanju samih 
občanov. Vsake štiri leta se polnoletni občani odločajo za izvolitev župana in članov 
občinskega sveta. Župan imenuje direktorja občinske uprave, ki mu je podrejen, istočasno 
pa je direktor nadrejen vsem zaposlenim v občinski upravi. Vsi izvoljeni oblikujejo pogoje za 
zdravo okolje, ki pripomore k čim večjemu zadovoljstvu prebivalstva v občini. 
Predmet diplomskega dela je zadovoljstvo občanov kot porabnikov storitev, ki jih izvajajo 
uslužbenci občinske uprave Grosuplje. Omejili se bomo na zadovoljstvo z delom v javnem 
sektorju, konkretneje na zadovoljstvo z delom občinske uprave. S pomočjo domače in tuje 
strokovne literature imamo namen preučiti in oceniti kakovost izvajanja storitev Občinske 
uprave Občine Grosuplje preko analize, ki jo bomo pripravili. Želimo tudi prikazati 
problematiko zadovoljstva občanov z delom občinske uprave Grosuplje in ugotoviti, kakšna 
je raven zadovoljstva v konkretnem okolju. Izhajali bomo iz že opravljenih raziskav in 
primerjav drugih občin. Rezultate ankete bomo analizirali in občinski upravi Grosuplje podali 
predloge za izboljšave. 
Namen diplomskega dela bo s pomočjo strokovne literature proučiti kakovost izvajanja 
storitev Občinske uprave občine Grosuplje ter z analizo ugotoviti s kakšno problematiko 
kakovosti storitev se srečujejo občani z delom občinske uprave. Izhajali bomo iz že 
opravljenih raziskav. Cilj diplomskega dela bo s pomočjo anketnega vprašalnika ugotoviti 
kakšno je splošno zadovoljstvo občanov z organi občine Grosuplje, zadovoljstvo strank s 
strokovnostjo in hitrostjo reševanja vlog in raziskati pomembnost osnovnega zdravstvenega 
varstva ter gradnjo novih cest. 
V teoretičnem delu bomo uporabili predvsem opisno oziroma deskriptivno metodo, v kateri 
bomo predstavili obravnavano problematiko in pojme, ki jo opisujejo ter pojasnjujejo. 
Uporabljena je bila tudi metoda kompilacije, pri kateri smo povzeli navedbe, stališča, 
mnenja, ugotovitve, trditve in sklepe avtorjev, ki obravnavajo področje, na katero se nanaša 
diplomsko delo. Deduktivna metoda oziroma metoda sklepanja nam bo v pomoč za 
podajanje sklepov in ugotovitev na osnovi teoretičnih spoznanj. S pomočjo ankete bomo 
pridobili podatke za analizo. V obliki grafikonov bomo predstavili rezultate ankete, ki jim 










V skladu z navedenimi nameni in cilji bomo želeli preveriti naslednje hipoteze: 
1. Stranke so pri delu zaposlenih v občinski upravi Grosuplje bolj zadovoljne s 
strokovnostjo zaposlenih kot hitrostjo reševanja vlog. 
2. Stranke so glede delovanja organov občinske uprave Grosuplje bolj zadovoljne z 
delom župana kot z delom občinskega sveta. 
3. Občanom občine Grosuplje je bolj pomembna pristojnost gradnja novih in 
vzdrževanje občinskih cest kot organizacija osnovnega zdravstvenega varstva. 
Diplomsko delo bo razdeljeno na dva dela. Teoretični del zajema predstavitveni pojem 
občine in občinske uprave. Predstavljeno bo zadovoljstvo z delom občine na področju 
zadovoljstva strank, kakovosti storitev, pogojenih za zadovoljstvo strank, zadovoljstva z 
delom javne uprave, zadovoljstva z dejavnostjo občine in osredotočenosti k samemu 
uporabniku za zadovoljstvo v občini. V prvem delu diplomskega dela bomo predstavili 
Občino Grosuplje in občinsko upravo Grosuplje, katera sta temelj našega raziskovalnega 
okolja. Drugi, raziskovalni del diplomskega dela, temelji na izvedeni raziskavi, opravljeni s 
pomočjo anketnega vprašalnika. Navedene bodo ugotovitve zadovoljstva občanov z delom 
občinske uprave in delom župana. Ugotovitvam bo sledila razprava s predlogi za izboljšavo 
problematike. V končnemu delu diplomskega dela se bomo osredotočili na ocenitev hipotez 
in predstavljamo zaključne ugotovitve. 
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2 ZADOVOLJSTVO STRANK S STORITVAMI 
Zadovoljstvo opredeljujemo kot pozitivno čustvo, ki se pojavi ob izpolnitvi naših želja. 
Zadovoljstvo uporabnikov storitev pa se nanaša na izpolnjevanje pričakovanj, ki jih imajo 
stranke v povezavi z izvedeno storitvijo (Potočnik, 2004). Da pa lahko ugotovimo, ali so 
stranke posamezne storitvene organizacije zadovoljne, je to treba izmeriti. 
Milivojević (2010) je mnenja, da je zadovoljstvo povezano s čustvom želje, saj ko bi si človek 
nekaj želel, pa tega ne more doseči, prihaja do nezadovoljstva. Zadovoljen je takrat, ko 
izpolni svoje želje. Bolj kot je žeja pomembna, bolj je intenzivno zadovoljstvo ob njeni 
izpolnitvi. Pomembna dejavnika sta tudi sreča in zadovoljstvo, saj delujeta kot nagrada za 
uspeh. To pomeni, da posameznik, ki doseže svoj cilj, kot svojo notranjo nagrado doseže 
srečo in zadovoljstvo. 
Zadovoljstvo je širok pojem, ki je pomemben tako družbeno kot ekonomsko. Angleška 
beseda zanj je satisfaction, ki pa izhaja iz latinskih besed »satis« (dovolj) in »facere« (nekaj 
narediti ali ustvariti). Obstaja več različnih opredelitev zadovoljstva z vidika strank neke 
storitve. Primera opredelitev zadovoljstva strank sta (Oliver, 2014, str. 6): 
‒ ocena, da je bila izkušnja stranke vsaj tako dobra, kot bi morala biti in 
‒ psihološki občutek stranke, da so bila njena predhodna pričakovanja primerljiva s 
potrošniško izkušnjo. 
Oliver (2014, str. 8) zadovoljstvo strank s storitvami opredeli kot odziv odjemalca na 
morebitno izpolnitev ali pa neizpolnitev. Gre za njegovo sodbo, ali so lastnosti izdelka 
oziroma storitve ali pa sam izdelek ter storitev dosegli željeni nivo odjemalčeve izpolnitve 
ali ne. 
Potočnik (2004, str. 126) pravi, da je treba razlikovati med kakovostjo storitve in 
zadovoljstvom stranke s storitvijo. Porabnik dojame kakovost storitve bolj racionalno za 
razliko od njegovega zadovoljstva, ki je bolj čustveno. Zadovoljstvo se lahko nanaša na 
presenečenje, veselje, užitek, strinjanje in podobno. »Navdušenje je najvišja stopnja 
zadovoljstva, ki se kaže zlasti v višji stopnji zvestobe porabnikov. Na področju trženja storitev 





2.1 OPREDELITEV STORITEV 
Organizacije strankam ponujajo bodisi dobrine ali storitve. Vendar je včasih nekoliko težko 
razlikovati med tema dvema pojmoma in moč je opaziti, da obstaja kar nekaj proizvodov 
organizacij, ki jih težko uvrstimo v eno ali drugo kategorijo (Gadrey, 2000, str. 369). 
Pojem storitve je v SSKJ opredeljen kot: delati za nekoga, služiti nekomu, streči, skrbeti zanj, 
pomagati nekomu … veliko avtorjev, ki nima natančne definicije javne storitve, to opredeli 
z naštevanjem primerov storitev. Pa vendar je značilnost storitve neotipljivost in to, da gre 
za aktivnost (Snoj, 1998, str. 32). 
 
Potočnik (2004, str. 30) opredeljuje storitve kot dejanje ali delovanje, ki ga izvajalec storitve 
ponudi porabniku. Storitve so neotipljive narave, saj jih ne moremo videti, okusiti, čutiti, 
slišati ali vonjati. Hkrati Potočnik (2004, str. 34) tudi pravi, da so storitve proces, v katerem 
zadovoljstvo uporabnika odločuje znanje in strokovnost izvajalca. Pri najosnovnejših 
storitvah so pomembnejši usposobljenost, komunikacija in vedenje izvajalca kot sama 
storitev. 
Glavna naloga javne uprave je zagotavljanje javnih storitev. Predvsem posledice 
decentralizacije in modernizacije v javni upravi so pripeljale do spremenjenih procesov, ki 
so sedaj veliko bolj usmerjeni k uporabniku samemu. Več sodelovanja državljanov pri 
upravljanju njihove države pa posledično pomeni tudi večje zadovoljstvo tako z javno 
upravo kot tudi druge pozitivne učinke, kot na primer boljši življenjski standard, manj 
korupcije in večja ekonomska rast (Martinović, Pavlić & Šuman Tolić, 2017). 
Zadovoljstvo strank je odvisno od številnih elementov storitve, med katerimi je treba 
poudariti zlasti naslednje (Virant, 2002, str. 69): 
- informacije o upravnih storitvah, 
- prostorska in časovna dostopnost, 
- enostavnost naročila, postopka in plačila, 
- kakovost osebnega stika, strokovnost in urejenost uslužbenca, 
- urejenost poslovnih prostorov, 






2.2 KAKOVOST STORITEV 
»Beseda kakovost izvira iz latinske besede qualitas, iz nje pa so se razvili izrazi za kakovost v 
praktično vseh evropskih jezikih« (Marolt, 1994, str. 2). Kakovost storitve povezujemo z 
nečim dobrim, odličnim, pozitivnim. V slovarju slovenskega knjižnega jezika je beseda 
kakovost opredeljena kot pozitivna lastnost proizvoda ali storitve.  
Parasuraman, Zeithamlova in Berry (v: Snoj, 1998, str. 158) opredeljujejo kakovost storitve 
kot globalno oceno oziroma stališče glede določene storitve v obdobju, ko je bila storitev 
uporabljena. Zadovoljstvo pa opredeljujejo kot koncept, povezan z okoliščino, povezano z 
uporabo te storitve. Ko kažejo odjemalci storitev določene organizacije konstantno 
zadovoljstvo glede ravni delovanja teh storitev, je moč govoriti o tem, da obstaja njihova 
dejanska kakovost. 
Po mnenju Kotlerja (1998. str. 56) je kakovost subjektiven izraz, za katerega ima vsaka 
družba in oseba svojo opredelitev. »Kakovost je lastnost izdelka ali storitve, ki se nanaša na 
njegovo sposobnost zadovoljiti izrecne ali nakazane potrebe, hkrati pa sta izdelek ali storitev 
brez napak oziroma pomanjkljivosti« (Kotler, 1998, str. 56). 
Po mnenju Tomaževiča (2011, str. 100) je področje kakovosti v javnem sektorju bolj težavno 
kot področje kakovosti v primeru proizvodnje izdelkov. »Razlikujeta se namreč tako sama 
narava storitev v primerjavi z naravo izdelkov kot pričakovanja uporabnikov, ki so v 
današnjem svetu hitrih sprememb in ozaveščenih državljanov vse večja« (Tomaževič, 2011, 
str. 100–101).  
Potočnik (2004, str. 92) pravi, da je nujno treba razlikovati med standardno kakovostjo in 
kakovostjo, ki je skladna s pričakovanji. Standardna kakovost temelji na objektivni ravni ter 
jo storitveno podjetje določi s postopki in izvajalci storitve. Subjektivna kakovost pa je 
skladna s pričakovanji, saj jo uporabnik opredeli šele, ko je storitev že izvedena.  
»Najprimernejši način merjenja kakovosti storitev je merjenje tega, kako odjemalci 
zaznavajo kakovost storitev. Kakovostne ravni storitve pa zato ne moremo določiti s 
količinskimi merili, ampak jih lahko merimo kot tolerančno območje med želeno in dejansko 
prejeto storitvijo, kot jo zaznava odjemalec« (Potočnik, 2004, str. 95). 
Kakovost kot taka v povezavi z zadovoljstvom strank je vedno pogostejša tema v današnjih 
organizacijah, ne glede na to, ali gre za zasebni ali za javni sektor. Pomembno je razumeti, 
da se vedno večja pričakovanja strank najbolj kažejo v zahtevah po vedno bolj kakovostnem 
izvajanju storitev. Iz raziskave v diplomskem delu je razvidno kako so stranke zadovoljne s 
posamezno storitvijo občine Grosuplje. Na podlagi te raziskave se bo jasno pokazalo, kje bo 
potrebno kakovost storitev dvigniti na višjo raven ter kje so občani občine Grosuplje 
zadovoljni s kakovostjo storitev. Pomembno je, da je intenzivna sprememba po stalni skrbi 
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za nenehne možnosti izboljšanja izvajanja storitev prisotna v zavesti vodilnih zaposlenih, ki 
prelagajo tako mišljenje na svoje zaposlene in posledično na celotno delovanje organizacije.  
2.2.1 Izboljšanje kakovosti storitev 
Velik del storitev, ki se izvajajo v javni upravi, poteka v okviru interakcije med uslužbencem 
in stranko. Ker je zaznavanje storitve pogosto celo pomembnejši dejavnik od same rešitve, 
je ključno, da ugotovimo, kateri so tisti elementi izvajanja upravne storitve, ki poleg 
merljive kakovosti še vplivajo na zadovoljstvo stranke. Kakovost storitve v javni upravi je 
močno odvisna od uslužbenca, ki mu je zaupana izvedba upravne naloge in njegovega 
psihičnega stanja, kot tudi od vrste in obsega udeležbe stranke (Stare, 2010). 
Za storitve na splošno velja, da se kakovost ocenjuje že med samim procesom izvajanja 
storitev. Zadovoljstvo uporabnika s kakovostjo storitve je definirano z razliko med 
njegovimi pričakovanji in dejanskimi okoliščinami izvedene storitve. Pričakovanja običajno 
določajo uporabnikove potrebe, pretekle izkušnje in mnenje drugih uporabnikov (Pečar & 
Gramc, 2006). 
Po mnenju Potočnika (2004, str. 108) podjetja, ki želijo oblikovati uspešen program 
kakovosti storitev, se morajo osredotočiti na finančno korist, ki jo prinašajo naložbe v 
kakovosti. Storitvena podjetja morajo zaradi tega natančno načrtovati izboljšanje kakovosti, 
saj se izvajalci teh storitev na začetku ne zavedajo, kako velik vpliv ima na porabnikovo 
zadovoljstvo že skromno izboljšanje kakovosti. Po prikazu rezultatov lahko storitvena 
podjetja razvijejo celoten program izboljšanja kakovosti svojih storitev. Načrtovanje 
izboljšanja kakovosti storitev je zasnovan na naslednjih podatkih in informacijah: 
‒ dinamika trga; 
‒ analiza prodaje; 
‒ zaposleni; 
‒ dobavitelji; 
‒ konkurenti ter 
‒ primerjalna analiza. 
2.2.2 Usmerjenost k uporabniku 
»Usmerjenost k uporabniku (stranki ali odjemalcu) je ena od vrednot, ki naj bi jo po 
pričakovanju javnosti uresničevala javna in lokalna samouprava (poleg načela odprtosti, 
preglednosti in učinkovitosti), kjer načelo usmerjenosti k uporabniku lahko opišemo kot 
zahtevo, da uprava deluje tako, da so njeni uporabniki z njo zadovoljni. Usmerjenost k 
uporabniku ima svoje meje, ki jih postavlja javni interes, zapisan v zakonih in drugih 
predpisih. Znotraj meje varovanja javnega interesa pa je velik manevrski prostor za bolj ali 
manj uporabniku prijazno delovanje« (Virant, 2002, str. 6). 
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Načelo usmerjenosti k uporabniku sledi reformi javne uprave v Sloveniji. Na podlagi tega se 
javna uprava trudi povečati zadovoljstvo strank z njenimi storitvami. Javni interes je tisti, ki 
določa meje usmerjenosti k uporabniku. Pri izboljševanju kakovosti upravnih storitev je 
treba na strateški ravni odločanja kombinirati pristop od zgoraj navzdol s pristopom od 
spodaj navzgor. Vpliv na zadovoljstvo strank imajo tudi načela zakonitosti, pravne varnosti, 
politične nevtralnosti in odgovornosti javne uprave. 
2.3 MERJENJE ZADOVOLJSTVA STRANK 
Zadovoljstvo stranke je zelo osebna ocena, ki je v veliki meri odvisna od pričakovanja 
stranke. Ocena je prav tako povezana s predhodnimi izkušnjami stranke s to organizacijo. 
Da bi podjetja povečala bazo kupcev, zvestobo, prihodke, dobiček in življenjsko dobo, 
morajo spremljati zadovoljstvo strank (Center for the Study of Social Policy, 2007, str. 6). 
Današnja družba je zelo potrošniško usmerjena, kar pomeni, da smo porabniki naravnani k 
zadovoljevanju potreb, ker nam to prinaša zadovoljstvo, če so naša pričakovanja ustrezno 
izpolnjena, v nasprotnem primeru pa občutimo nezadovoljstvo (Šušter Erjavec, 2013, str. 1). 
V zadnjem času se organizacije različnih vrst in velikosti vedno bolj zavedajo pomembnosti 
zadovoljstva uporabnikov. Obstaja prepričanje, da je veliko bolj stroškovno ugodno zadržati 
obstoječe uporabnike, kot pridobiti nove. Splošno sprejeto dejstvo je, da obstaja močna 
povezanost med zadovoljstvom uporabnikov, njihovim vračanjem in dobičkonosnostjo. Ti 
dejavniki so zelo pomembni za zasebni sektor, a za javnega utegne biti zadovoljstvo 
uporabnikov še bolj pomembno, saj je včasih skorajda edino merilo za uspeh. Zaradi teh 
razlogov je zadovoljstvo uporabnikov postalo ključni cilj mnogih organizacij. Začele so vlagati 
veliko sredstev v področja, ki bi utegnila povečati zadovoljstvo uporabnikov. Ta področja so 
na primer izboljšanje kvalitete in nudenje boljših storitev za stranke. Pojavlja pa se vprašanje 
učinkovitosti teh trudov. Kako organizacija ve, ali uspeva pri uresničevanju želja svojih 
uporabnikov? Odgovor na to vprašanje je merjenje zadovoljstva uporabnikov (Hill & 
Alexander, 2017, str. 1).  
Zakon o splošnem upravnem postopku opredeljuje pojem stranke v formalnem smislu s 
tem, ko določa, da je stranka v upravnem postopku lahko vsaka fizična oseba in pravna 
oseba zasebnega ali javnega prava, na katero zahtevo je začet postopek zoper katero teče 
postopek. Stranke so lahko tudi drugi (skupina oseb, itd), če so lahko nosilci pravic in 





»Sposobnost biti stranka pomeni sposobnost biti nosilec pravic in dolžnosti, o katerih se 
odloča v upravnem postopku. Sposobnost biti stranka je sposobnost nastopati v vsakem, ne 
samo konkretnem upravnem postopku, in je tesno povezana s pravno sposobnostjo, ki 
pomeni sposobnost biti nosilec pravic in dolžnosti po materialnem pravu« (Virant, 2004, str. 
181) 
Obstaja več različnih metod za ugotavljanje, kakšna so pričakovanja uporabnikov ter za 
razumevanje njihovega zadovoljstva ter njegovega merjenja. Prva metoda, ki se uporablja 
za to, je pretežno kvantitativna. S pomočjo vprašalnikov se lahko zberejo in preučijo številni 
podatki o obravnavanih značilnostih. S kvalitativnimi metodami pa se zbirajo opisni podatki 
ter pojasnila uporabnikov. Slednja metoda je nekoliko bolj težavna za preučevanje in 
sklepanje pomembnosti značilnosti (Potočnik, 2004, str. 134). Najpomembnejše metode in 
postopki preučevanja podatkov o zadovoljstvu porabnikov so sledeči: 
‒ anketiranje; 
‒ skupinski intervju; 
‒ panel porabnikov; 
‒ pregled novih in izgubljenih porabnikov; 
‒ analiza pritožb in pohval; 
‒ ugotavljanje kritičnih dogodkov ter 
‒ pregled zaporedja dogodkov. 
Za uspešno delo javne uprave je značilno, da izvajajo merjenja zadovoljstva strank. Z njim 
namreč prepoznamo rezultate dobrega dela, ki ga lahko nadalje spodbujamo ter obratno 
preprečujemo, da preprečimo nagrajevanje slabega dela. Z merjenjem imamo dostop do 
podatkov, ki so za organizacijo bistvenega pomena.  
Ko si organizacija postavi za cilj izboljšati stanje, je treba najprej poznati izhodiščno stanje. 
To stanje je treba nato analizirati in analizo uporabiti kot podlago za izvajanje ukrepov za 
izboljševanje kakovosti. Ko so ti ukrepi izvedeni, je organizacija v nekem novem stanju. Da 
bi se to doseglo, pa je kritičnega pomena analizirati podatke – primeri analize so merjenje 







Nemec (2016, str. 5) o merjenju trdi, "da so cilji razlog za izvajanje merjenja. Za postavitev 
ciljev pa je treba opredeliti poslanstva in vizije. Zahtevnejše kakor poslanstvo, ki je večinoma 
opredeljeno v zakonih, je oblikovanje vizije, ki organizacijo usmerja k dolgoročnim 
dosežkom in izzivom ter navaja ne le to, zakaj je ustanovljena, ampak tudi, kaj želi postati. 
Temelji merjenja se postavijo tako, da najprej določimo cilje, ki jih želimo doseči, zatem pa 
določimo, kaj bomo merili. Treba je oblikovati merila in kazalce za cilje ter procese. 
Definiranje ciljev in procesov nam da odgovor, kaj meriti, oblikovanje meril in kazalcev pa 
pove, s čim ali kako meriti. Pri iskanju primernih meril se poskušamo izogniti določanju tistih 
meril, ki zahtevajo velike napore za zbiranje, ne nudijo pa veliko koristnih informacij. Kriterij 
za uvedbo merila naj bo dokazana dodana vrednost, ki jo nudi." 
Ena od vedno bolj pogostih metod merjenja zadovoljstva strank, ki jo pri svojem delu 
uporablja tudi Občinska uprava Občine Grosuplje, je uporaba ankete o zadovoljstvu strank. 
Z analizo pridobljenih podatkov tovrstne ankete organizacija ugotovi stopnjo zadovoljstva 
strank, hkrati pa lahko usmeri pozornost na izboljšanje kakovosti svojih storitev, ugotovi, 
kako uspešni so bili dosedanji ukrepi, ter odkrije prednosti in slabosti svojih storitev.  
V našem diplomskem delu bomo raziskavo izvedli z zasnovanim anketnim vprašalnikom, 
dobljene podatke bomo nato analizirali. Izhajali bomo iz že opravljenih raziskav. Področja 
merjenja skozi anketo so: 
‒ ugotoviti splošno zadovoljstvo strank z delom Občinske uprave Občine Grosuplje, 
delom občinskega sveta in delom župana; 
‒ predstaviti ocene zadovoljstva strank z zaposlenimi na občini preko vidikov: 
prijaznost in strokovnost zaposlenih ter hitrost reševanja vlog in 
‒ izdelati predloge izboljšav pri delu občinske uprave. 
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3 OBČINA GROSUPLJE 
V poglavju o Občini Grosuplje bomo najprej opredelili lokalno samoupravo, nato pa bolj 
natančno še Občino Grosuplje ter njeno organizacijo. Nato bomo opisali sistem vodenja 
kakovosti v Občini Grosuplje, z načeli vodenja kakovosti ter poslanstvom, vizijo in politiko 
kakovosti. 
3.1 LOKALNA SAMOUPRAVA 
Lokalna samouprava je opredeljena kot pravni pojem, ki določa položaj lokalne skupnosti. 
Gre za normativno funkcijo, sestavljeno iz pravno urejenih razmerij znotraj lokalne 
skupnosti na področju sklepanja odločitev o skupnih zadevah. Kot taka mora biti samostojna 
in neodvisna od države in njenega odločanja (Horvat, 2004, str. 479). 
Vlaj (2004, str. 17) meni, da je govora o lokalni samoupravi, ko občani lokalne skupnosti 
upravljajo lokalne zadeve, ki temeljijo na posebnem pravnem položaju lokalne skupnosti. 
Za lokalno samoupravo je značilno, da zagotavlja lokalni skupnosti neko stopnjo 
neodvisnosti, še posebej v razmerju do države. Država je tista, ki lokalni samoupravi prizna 
tak položaj, po navadi to stori z zakonom ali ustavo. To pomeni, da država ne more ogrožati 
položaja lokalne samouprave, saj je ta zagotovljen tudi na ustavni ravni. 
Šmidovnik (1995, str. 12) kot temelje lokalne samouprave kot družbene institucije šteje 
lokalne interese, lokalne danosti ter lokalne vrednote in izročila. Kot taka je po njegovo bolj 
imuna na različne pritiske za izenačevanje in uniformiranje kot na primer državna uprava ali 
gospodarski sektor.  
Značilnost lokalne samouprave so (Tomaževič, 2011, str. 132):  
‒ da predstavlja način upravljanja (samostojnega neodvisnega odločanja);  
‒ da se dogaja v lokalni skupnosti (enoti); 
‒ da je njen bistveni element, da prebivalci lokalne skupnosti sami vodijo svoje 
predstavnike oziroma organe; 
‒ da ima samoupravna lokalna skupnost oziroma njeni organi svoje pristojnosti, ki so 
takšne narave, da se lahko z njimi dejansko vpliva na življenje in razvoj v njej;  
‒ da ima lokalna samouprava z državnimi predpisi opredeljen pravni status, ki 
vključuje tudi lastnost osebe javnega prava;  




3.2 PREDSTAVITEV OBČINE GROSUPLJE 
Občina Grosuplje leži nekaj kilometrov jugovzhodno od Ljubljane. Njen pridih podeželja 
zaznamuje bogata naravna in kulturna dediščina. Župan Občine Grosuplje je dr. Peter Verlič. 
Njena skupna površina je 134 km², od tega je 58 km2 kmetijskih zemljišč in 69 km2 gozdnih 
površin. V občini Grosuplje živi 21013 prebivalcev v 66 naseljih, ki so povezana v 10 
krajevnih skupnosti (Občina Grosuplje, 2018). Od tega je 10.852 moških in 10.161 žensk. 
Povprečna mesečna plača je 958 evrov neto (Statistični urad RS, 2018), in je nižja od 
povprečne slovenske neto plače. Povprečna starost občanov je bila 38,9 leta in tako nižja od 
povprečne starosti prebivalcev Slovenije (42 let). Med prebivalci občine Grosuplje je bilo 
število najmlajših (manj od 15 let) večje od števila najstarejših (več kot 65 let), kar je redka 
značilnost slovenskih občin. To pove, da je bila vrednost indeksa staranja za to občino nižja 
od vrednosti tega indeksa za celotno Slovenijo. Iz tega lahko ugotovimo tudi, da se 
povprečna starost prebivalcev te občine dviga v povprečju počasneje kot v celotni Sloveniji 
(Statistični urad RS, 2018). 
"Občina Grosuplje zaseda Grosupeljsko kotlino, ki jo sestavljajo Šmarska dolina, 
Grosupeljsko in Radensko polje in okoliški hribi. Značilne so številne manjše doline in kraška 
polja. Razen Kuclja, visokega 743 metrov, nobena vzpetina v občini ne presega 700 metrov 
nadmorske višine. Na območju občine se stikata dve veliki tektonski enoti, in sicer 
dolenjsko-notranjske mezozojske grude in posavske grude. Ti dve enoti se stikata v 
severnem delu občine Grosuplje, na območju Dolenjskega podolja, ki poteka od Šmarja - 
Sapa preko Višnje Gore proti Trebnjemu. V severnem delu je tako opazna alpska slemenitev 
zahod-vzhod, ki pa proti jugu postopno prehaja v dinarsko severozahod-jugovzhod. 
Območje dolenjsko-notranjskih mezozojskih grud je sicer precej veliko. Deli se na manjše 
tektonske enote. Površje grosupeljske občine spada k zahodno-dolenjskim mezozojskim 
grudam, katerih površje je močno razrezano z večjimi dinarskimi prelomi. Veliko je tudi 
manjših prelomov v dinarski smeri, nekateri pa potekajo celo prečno na to smer" 
(Grandovec, 1994, str. 95).  
V občini Grosuplje je moč začutiti dobro podjetniško klimo in odpiranje novih delovnih 
mest, saj se tu nahajajo velika podjetja, kot so Pekarna Grosuplje, Javno komunalno podjetje 





3.2.1 Organizacija in delovno področje občine Grosuplje 
Zakon o lokalni samoupravi (ZLS) ureja občine kot temeljne samoupravne lokalne skupnosti. 
Po tem zakonu je določeno, da so organi občine: občinski svet, župan in nadzorni odbor. 
"Občinski svet je najvišji organ odločanja o vseh zadevah v okviru pravic in dolžnosti občine. 
Občinski svet po določbah v 29. členu ZLS: 
‒ sprejema statut občine; 
‒ sprejema odloke in druge občinske akte; 
‒ sprejema prostorske in druge plane razvoja občine; 
‒ sprejema občinski proračun in zaključni račun; 
‒ imenuje in razrešuje člane nadzornega odbora ter člane komisij in odborov 
občinskega sveta; 
‒ nadzoruje delo župana, podžupana in občinske uprave glede izvrševanja odločitev 
občinskega sveta; 
‒ odloča o pridobitvi in odtujitvi občinskega premoženja, če ni s tem zakonom drugače 
določeno; 
‒ imenuje in razrešuje člane sveta za varstvo uporabnikov javnih dobrin; 
‒ odloča o drugih zadevah, ki jih določa zakon in statut občine. 
Občinski svet odloča tudi o na občino z zakonom prenesenih zadevah iz državne pristojnosti, 
če zakon ne določa, da o teh zadevah odloča drug občinski organ." 
33. člen Zakona o lokalni samoupravi določa, da "da župan predstavlja in zastopa občino, 
hkrati pa predstavlja občinski svet, ga sklicuje in vodi seje občinskega sveta, nima pa pravice 
glasovanja. Župan predlaga občinskemu svetu v sprejem proračun občine in zaključni račun 
proračuna, odloke in druge akte iz pristojnosti občinskega sveta ter skrbi za izvajanje 
odločitev občinskega sveta. Župan je dolžan skrbeti tudi za objavo statutov, odlokov in 
drugih splošnih aktov občine." 
Občinska upava občine je opredeljena v 49. členu Zakona o lokalni samoupravi, ta pa določa 
"da mora občinska uprava opravljati upravne, strokovne, pospeševalne in razvojne naloge 
ter naloge v zvezi z zagotavljanjem javnih služb iz občinske pristojnosti. Hkrati je v 
navedenem členu tudi določeno, da občinsko upravo ustanovi občinski svet na predlog 
župana s splošnim aktom, s katerim določi njene naloge in notranjo organizacijo. Občinsko 
upravo usmerja in nadzira župan, delo občinske uprave pa vodi tajnik občine, ki ga imenuje 
in razrešuje župan. Tajnik občine je uradnik po zakonu, ki ureja položaj javnih uslužbencev. 




"V občinski upravi se ustanovijo notranje organizacijske enote kot temeljne organizacijske 
enote za opravljanje nalog občinske uprave. To pa so: 
‒ urad za splošne zadeve,  
‒ urad za finance, gospodarstvo in družbene dejavnosti,  
‒ urad za prostor,  
‒ urad za komunalno infrastrukturo.  
V občinski upravi se lahko ustanovijo tudi druge notranje organizacijske enote, če to 
zagotavlja boljše in kvalitetnejše opravljanje njihovih nalog (16. člen Odloka o organizaciji in 
delovnem področju občinske uprave občine Grosuplje)." Organigram občine Grosuplje je 
prikazan na sliki 1. 
Slika 1: Organigram občine Grosuplje 
Vir: Po Odloku o organizaciji in delovnem področju Občinske uprave Občine Grosuplje (2019) 
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3.2.2 Vizija občine Grosuplje 
Za vsako organizacijo je ključnega pomena, da ima svoje poslanstvo in svojo vizijo. Brez tega 
utegne njen razvoj biti brezsmiseln. Da bi sploh lahko dosegli cilje v okviru državne uprave, 
je treba opredeliti poslanstvo in vizije. Poslanstvo je v večini primerov opredeljeno v 
zakonih, za vizijo pa to ne velja. Zato je njeno oblikovanje nekoliko težje. Velikokrat se zgodi, 
da se naštevajo razlogi ustanovitve, ne pa želja, kaj si organizacija želi postati. Ni dovolj, da 
se oblikujejo poslanstvo, vizija in gesla, ki so polna navdiha. Niti ni dovolj vizija voditeljev, 
saj ima veliko le-teh dobro postavljene osebne vizije, ki pa se nikoli ne uspejo preoblikovati 
v skupne vizije, ki bi imele zmožnost spodbuditi organizacijo. Treba je spremeniti vizijo 
posameznika v skupno vizijo (Nemec, 2003, str. 5). V okviru Občine Grosuplje so mnenja, da 
je temeljno poslanstvo vsake občine to, da zagotovi storitve in pogoje, ki bi prispevali k 
splošni kakovosti dela ter življenja vseh občanov, podjetij, organizacij ter njenih 
obiskovalcev (Dolgoročni občinski strateški načrt občine Grosuplje, 2016, str. 9). 
Vizija občine Grosuplje vsebuje potrebe in vrednote vseh občanov. Izoblikovala se je skupaj 
s dolgoročnim strateškim načrtom. Mnenja in predlogi so bili zbrani s pomočjo anket na 
področju družbenih dejavnosti, na gospodarskem področju ter na področju okolja, prostora 
in infrastrukture. Ankete so bile objavljene na spletni strani občine. Občina je k njihovem 
izpolnjevanju pozvala občane ter predstavnike različnih organizacij, podjetij in javnih služb 
in vse ostale, ki bi bili zainteresirani za razvoj občine. Izvedenih je bilo tudi več sestankov s 
predstavniki strokovnih služb občine. Na teh sestankih je bilo pregledano obstoječe stanje 
v občini ter morebitne izzive v prihodnosti. Cilji občine so bili naslednji: izboljšanje kakovosti 
bivanja, spodbujanje podjetništva, zagotovitev pestre ponudbe različnih družbenih storitev, 
dobro izkoriščanje turističnega potenciala in naravne ter kulturne dediščine, zagotovitev 
komunalne infrastrukture, zagotovitev kakovosti javnih storitev ter krepitev lokalne 
samooskrbe. Upoštevajoč vse te cilje se je izoblikovala vizija občine Grosuplje (Dolgoročni 
občinski strateški načrt občine Grosuplje, 2016, str. 9). 
Strategija je bila poimenovana Vizija 3G – Gospodarno, Gostoljubno in Globalno. Občinske 
vire si želijo upravljati gospodarno, do občanov in obiskovalcev biti gostoljubni in se navzven 
usmeriti globalno za namen povezovanja z drugimi občinami, regijami in Evropsko unijo 
(Dolgoročni občinski strateški načrt občine Grosuplje, 2016, str. 4). 
Strategija občine Grosuplje »Vizija 3G – Gospodarno, Gostoljubno in Globalno« je 
razčlenjena na različne gospodarske, gostoljubne in globalne cilje (Dolgoročni občinski 




Občina ima v cilju se ravnati gospodarno do (Dolgoročni občinski strateški načrt občine 
Grosuplje, 2016, str. 9): 
‒ svojih naravnih virov; 
‒ upravljanja svojega proračuna; 
‒ razvijanja gospodarskih in družbenih dejavnosti in 
‒ svojega trajnostnega razvoja. 
Občina ima v cilju se ravnati gostoljubno do: 
‒ potreb njenih občank in občanov na področju kulture, športa in prostega časa; 
‒ njenih obiskovalcev (s pomočjo razvoja turizma); 
‒ njene kulturne in naravne dediščine, ki si jo želi ohranjati, obnavljati in ščititi. 
Občina ima v cilju se ravnati globalno: 
‒ s povezovanjem med občinami in regijami tako doma in v tujini; 
‒ s povezovanjem v različne razvojne regije in v evropska razvojna združenja; 
‒ s sodelovanjem v evropskih programih črpanja nepovratnih sredstev in 
‒ s povezovanjem na mednarodni ravni. 
3.2.3 Dolgoročni strateški načrt (do leta 2022) 
Namen dolgoročnega občinskega strateškega načrta je, da služi kot temeljni dokument 
občine, da bi dosegala dolgoročne razvojne cilje, ki jih ima lokalna skupnost, ter da bi se 
izboljšala kakovost življenja ljudi v občini. Gre za dosežen skupni dogovor o tem, kakšne so 
dolgoročne prioritete razvoja in delovanja občine. Občina ima veliko razvojnih potencialov, 
ki pa so lahko uresničeni le, če se premišljeno načrtujejo aktivnosti in usmeritve v 
prihodnosti (Dolgoročni občinski strateški načrt občine Grosuplje, 2016, str. 10). 
Predstavlja skupni dogovor o dolgoročnih prioritetah razvoja med različnimi nosilci razvoja 
in področij delovanja občine. Občina Grosuplje ima številne razvojne potenciale, ki jih je 
mogoče izkoristiti le s premišljenim načrtovanjem bodočih aktivnosti in usmeritev.  
Cilji dolgoročnega razvojnega načrta so (Dolgoročni občinski strateški načrt občine 
Grosuplje, 2016, str. 10): 
‒ izboljšanje prepoznavnosti občine Grosuplje; 
‒ prehod iz starega načina razmišljanja k napovedi novih projektnih idej; 







Občina Grosuplje se zadnja leta intenzivno razvija in je ena izmed uspešnejših občin v 
Sloveniji. Skupaj s predstavniki različnih organizacij so oblikovali strategijo, ki bo pomembno 
vplivala na splošno kakovost dela ter življenja vseh občanov, podjetij, organizacij ter njenih 
obiskovalcev. Skozi zastavljene cilje je bila ustvarjena vizija, ki upošteva potrebe in vrednote 
občanov občine Grosuplje, v skladu s katerimi je sestavljen dolgoročni strateški načrt, ki bo 
pomembno vplival kako se bo v prihodnosti razvijala občina Grosuplje.  
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4 RAZISKAVA ZADOVOLJSTVA STRANK Z DELOM OBČINE 
GROSUPLJE 
V tem poglavju bomo v prvem delu opredelili cilj in namen naše raziskave. V drugem delu 
pa vam bomo predstavili rezultate raziskave, ki smo jih dobili s pomočjo anketnega 
vprašalnika. Predstavili bomo pristojnosti občinske uprave Grosuplje, njihovo pomembnost 
in zadovoljstvo občanov, nato bomo predstavili zadovoljstvo s samim delom občinske 
uprave ter splošno zadovoljstvo z županom Grosupljega, občinskim svetom in občinsko 
upravo. Nadaljevali bomo s samo predstavitvijo ocene dela zaposlenih na področju 
strokovnosti, prijaznosti, hitrosti reševanja vlog in s samim delom župana. Nato bomo 
postavljene hipoteze potrdili ali ovrgli.  
4.1 CILJ IN NAMEN RAZISKAVE 
Namen diplomskega dela je s pomočjo domače in tuje strokovne literature preučiti in 
oceniti, kakšna je kakovost izvajanja storitev Občinske uprave Občine Grosuplje preko 
analize, ki jo bomo sestavili. Namen je tudi prikazati problematiko zadovoljstva občanov z 
delom občinske uprave Grosuplje in ugotoviti, kakšno je zadovoljstvo v konkretnem 
raziskovalnem okolju. Izhajali bomo iz že opravljenih raziskav. Občina spada v lokalno 
samoupravo in je tisti del javne uprave, ki ima največ stika s svojimi občani. Rezultate ankete 
bomo analizirali in občinski upravi Grosuplje podali predloge za izboljšave. 
Cilji teoretičnega dela so: 
‒ opredelitev pojma zadovoljstva z delom občine; 
‒ opredelitev javnih storitev in kakovosti storitev; 
‒ predstaviti pomen usmerjenosti k uporabnikom; 
‒ predstaviti metode spremljanja in merjenja zadovoljstva strank; 
‒ predstaviti vizijo občine Grosuplje in dolgoročni strateški načrt.  
 
Cilji raziskovalnega dela pa so: 
‒ ugotoviti, kakšno je splošno zadovoljstvo občanov z delom župana, občinske uprave 
in Občinskega sveta Občini Grosuplje; 
‒ ugotoviti zadovoljstvo strank s strokovnostjo zaposlenih in s hitrostjo reševanja vlog; 
‒ ugotoviti pomembnost pristojnosti osnovnega zdravstvenega varstva in gradnjo 
novih cest v občini Grosuplje; 
‒ glede dobljenih rezultatov iz ankete občinsko upravo seznaniti s pomanjkljivostmi v 
samem delovanju občine ter jim predstaviti predloge za izboljšave. 
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4.2 METODOLOGIJA RAZISKOVANJA 
Anketo smo izvedli s pomočjo programa 1KA. V anketi smo postavili 9 vprašanj, ki smo jih 
zasnovali na podlagi podobnih raziskav. Nato smo jo poslali v reševanje občanom občine 
Grosuplje. Anketo smo izvedli v mesecu avgustu 2019 in je bila aktivna dva tedna. Anketni 
vprašalnik je v celoti izpolnilo 60 ljudi. Anketa, s katero smo anketirali stranke Občine 
Grosuplje, je v prilogi na koncu diplomskega dela. V prvem delu bomo prikazali, koliko so 
določene pristojnosti občinske uprave pomembne za stranke ter njihovo pomembnost, 
sledila bo obdelava podatkov zadovoljstva strank z delom občinske uprave, občinskega sveta 
in delom župana, ocena dela zaposlenih z vidika prijaznosti, strokovnosti in hitrosti 
reševanja vloge. Na koncu pa bomo predstavili predloge za izboljšave. 
4.3 REZULTATI RAZISKOVANJA  IN STRUKTURA VZORCA RAZISKAV 
V grafikonu 1 je prikazan odstotek moških anketirancev in odstotek ženskih anketirank v 
občini Grosuplje. 
Grafikon 1: Struktura vzorca anketirancev po spolu v % 
 
Vir: lasten 
Iz strukture vzorca je razvidno, da je v anketi sodelovalo isto število moških in žensk. Na 
vprašanje o spolu jih je odgovorilo 56, kar pomeni, da je v anketi sodelovalo 28 moških in 
28 žensk. Ostali štirje anketiranci se na vprašanje o spolu niso opredelili. Vzorec je 
reprezentančen prebivalstvu Grosupljega, saj tam prebiva približno polovica moških in 
žensk in sicer 10.852 moških ter 10.161 žensk. (Statistični urad RS, 2018). Sledi grafikon 2, s 











Grafikon 2: Struktura vzorca anketirancev po starosti v % 
 
Vir: lasten 
Iz grafikona 2 lahko razberemo, da so bili anketiranci v največjem deležu stari med 21 in 40 
let (kar 50 %). Sledijo jim občani stari med 41 in 60 let, teh je bilo 33 %. 13 % anketirancev 
je zavzela skupina nad 61 let, v kateri so večinoma upokojenci. Najmanjši odstotek občanov, 
sodelujočih v raziskavi, je bilo starih do 20 let. Povprečna starost prebivalcev v občini 
Grosuplje je 38,9 leta, kar spada v največjo skupino med anketiranci. Teh je bilo namreč 
samo 3 %. Sledi grafični prikaz 3, ki prikazuje zaposlitveni status anketirancev.  
Grafikon 3: Struktura vzorca anketirancev po zaposlitvenem statusu 
 
Vir: lasten 
Pri preučevanju in analiziranju raziskave po statusu anketirancev je razvidno, da je na anketo 
odgovorilo 37 zaposlenih anketirancev, kar predstavlja 62-odstotni delež celotnega vzorca. 
























Zaposlen Dijak/študent Upokojenec Samozaposlen Brezposelen
21 
12 % upokojencev. Dvanajst odstotkov celotne ankete predstavlja 7 anketiranih občanov. 
Samozaposlenih anketirancev je bilo 6, kar predstavlja 10-procentni delež. Samo 5 % (3-je 
anketiranci) je bilo brezposelnih, kar pomeni, da se občina Grosuplje dobro razvija, odpirajo 
se nova delovna mesta in posledično se manjša brezposelnost. 
Grafikon 4 prikazuje povprečno stopnjo strinjanja anketirancev s tem, koliko so jim 
pomembne različne pristojnosti občinske uprave Grosuplje. 
Grafikon 4: Povprečna stopnja strinjanja anketirancev s tem, koliko so jim pomembne različne 
pristojnosti občinske uprave Grosuplje 
 
Vir: lasten 
V grafikonu 4 je prikazanih nekaj pristojnosti OU Grosuplje. Anketiranci so ocenili njihovo 
pomembnost z ocenami od 1 - sploh ni pomembno do ocene 5 - je zelo pomembno. Po 
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Obratovalni čas gostinskih lokalov
Sprotno obveščanje o aktivnostih občinske
uprave preko lokalnih glasil
Spodbujanje turizma v občini Grosuplje
Zagotavljanje prostorskih pogojev za
opravljanje različnih športnih dejavnosti
Zagotavljanje prostih mest v vrtcih
Organizacija prevoza otrok v šolo
Zagotavljanje prostorskih pogojev za delo
osnovnih šol
Zbiranje in čiščenje vode
Prehrana v vrtcih in OŠ v občini Grosuplje
Gradnja novih in vzdrževanje občinskih cest
Organizacija osnovnega zdravstvenega varstva
1 - Sploh ni pomembno 2 - Ni pomembno 3 - Srednje pomembno 4 - Je pomembno 5 - Zelo je
pomembno
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zdravstvenega varstva, to so ocenili z zelo visoko oceno 4,8. S povprečno stopnjo 
pomembnosti 4,6 so bile ocenjene kar tri pristojnosti občinske uprave Grosuplje, in sicer 
gradnja novih in vzdrževanje občinskih cest, prehrana v vrtcih in osnovnih šolah v občini 
Grosuplje ter zbiranje in čiščenje vode. Zagotavljanje prostorskih pogojev za delo osnovnih 
šol so vprašani občani povprečno ocenili z oceno 4,5. Malenkost slabše so anketiranci ocenili 
pristojnosti: zagotavljanje prostih mest v vrtcih in organizacija prevoza otrok v šolo, 
povprečna ocena za obe znaša 4,4. Povprečna stopnja strinjanja glede zagotovitve 
prostorskih pogojev za opravljanje športnih dejavnosti je 4,1. Anketiranci so bili prav tako 
zadovoljni s spodbujanjem turizma v občini Grosuplje, ocenili so ga s povprečno oceno 4. 
Malenkost manj, s povprečno oceno 3,8, so anketiranci ocenili "sprotno obveščanje o 
aktivnostih občinske uprave preko lokalnih glasil". Najmanj pomembna pristojnost po 
mnenju vprašanih občanov je obratovalni čas gostinskih lokalov, ocenjen je s povprečno 
oceno 3,4. 
Rezultati ankete kažejo na to, da je občanom zelo pomembna infrastruktura, zdravstvo in 
šolstvo. Očitno je, da so jim pomembne skorajda vse funkcije občinske uprave, morda le 
nekoliko manj obratovalni čas gostinskih lokalov. Najverjetneje bi bil slednji rezultat višji, če 
bi anketa bila izvedena med obrtniki. 
V nadaljevanju sledi grafikon 5, ki prikazuje strukturo vzorca anketirancev po vidikih 
zadovoljstva z delom občinske uprave. 
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Hitrost reševanja vlog
Informiranje o projektih občine Grosuplje
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Raziskava zadovoljstva strank z delom občinske uprave Grosuplje se je osredotočila tudi na 
pet poglavitnih področij izvajanja storitev zaposlenih v Občinski upravi Občine Grosuplje. 
Anketiranci so zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo izrazili z ocenami na lestvici od 1 do 5, 
pri čemer je 1 pomenilo, da s posamezno storitvijo zaposlenih sploh niso zadovoljni, in 5, 
da so s storitvijo zelo zadovoljni. 
Iz grafikona 5 je razvidno, da so občani občine Grosuplje najbolj zadovoljni z delom župana. 
Ocenili so ga s povprečno oceno 4,3. Zadovoljstvo lahko vidimo tudi po razvoju samega 
mesta, saj se Grosuplje pod njegovim vodstvom iz leta v leto bolj razvija. Na drugem mestu 
so anketiranci prijaznost pri delu s strankami ocenili s povprečno oceno 4. Srednje 
zadovoljni so s strokovno usposobljenostjo zaposlenih na Občini Grosuplje, kar kaže 
povprečna ocena 3,9. Informiranje o projektih Občine Grosuplje je bilo ocenjeno s 
povprečno oceno 3,8. S tem, da na občini hitro rešujejo različne vloge, anketirani niso bili 
niti zadovoljni niti ne zadovoljni, ocenili so ga s povprečjem 3,5. 
Najbolj očitno spoznanje tega dela raziskave je, kako zelo so zadovoljni občani s svojim 
županom. Podobne rezultate je moč opaziti na primer tudi v občini Krško, saj je bil njihov 
župan ocenjen le 0,1% manj. V Grosupljem je nekoliko višje ocenjeno zadovoljstvo z 
občinskim svetom (razlika 0,4%), nekoliko nižje pa z občinsko upravo (razlika 0,1%). Daleč 
najmanj so anketiranci zadovoljni s hitrostjo reševanja vlog. Tako so za primerjavo rezultati 
hitrosti reševanja zadev v upravnih enotah v Sloveniji v letu 2018 dosegali rezultate med 
4,74 in 4,85 v različnih starostnih skupinah (Ministrstvo za javno upravo, 2018, str. 48). Tu je 
vsekakor priložnost za izboljšanje. 
Sledi grafikon številka 6, ki prikazuje zadovoljstvo občanov občine Grosuplje z reševanjem 
vlog. 
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Pri preučevanju rezultatov za vse tri trditve je mogoče opaziti, da so vse tri dosegle enak 
rezultat strinjanja, in sicer 3,4. Pri preučevanju in analiziranju raziskave anketirancev v zvezi 
z zadovoljstvom reševanja vlog, se je na trditev »vse sem rešil na enem mestu, niso me 
pošiljali od vrat do vrat« 50 odstotkov občanov strinjalo oziroma popolnoma strinjalo, kar 
predstavlja polovico vseh anketirancev. Ostalih 32 odstotkov občanov se s to trditvijo ni niti 
strinjalo niti ne strinjalo, kar pomeni, da so na to trditev ostali neopredeljeni. Manjši procent 
anketirancev se je opredelil za odgovor ne strinjam se oziroma sploh se ne strinjam, kar 
predstavlja samo 17 odstotkov vprašanih. Povprečna ocena zadovoljstva anketirancev v 
trditvi »vse sem rešil na enem mestu« je 3,4.  
S trditvijo »takoj sem prišel na vrsto, nisem čakal dolgo pred vrati« se je popolnoma strinjal 
podoben odstotek občanov, in sicer 49 %. Malo manjši delež (34 %) je ostal neopredeljen. 
To pomeni, da se s trditvijo niso niti strinjali niti ne strinjali. Manjši odstotek (18 %) pa 
predstavlja anketirance, ki se s trditvijo niso strinjali ali se sploh niso strinjali. Trditev »vloga 
je bila rešena zelo hitro, ni se reševala predolgo« je bila ocenjena s povprečno oceno 3,4. 
Na zadnjo trditev »vloga je bila rešena zelo hitro, ni se reševala predolgo« je iz grafa 
razvidno, da se je polovica udeležencev v raziskavi strinjala s trditvijo. Za tem je 23 odstotkov 
tistih, ki se s trditvijo niso niti strinjali niti ne strinjali. 19 % anketirancev se ni strinjalo. V 
raziskavi se jih je 6 odstotkov popolnoma strinjalo s trditvijo, 2 % se jih sploh ni strinjalo. Ta 
trditev je bila ocenjena s povprečno oceno 3,4.  
V nadaljevanju sledi grafikon 7, ki prikazuje analizo strukture vzorca anketirancev o 
zadovoljstvu pristojnosti občinske uprave Grosuplje. 
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Grafikon 7 prikazuje 11 pristojnosti občinske uprave Grosuplje. Anketiranci so ocenili 
njihovo zadovoljstvo z ocenami od 1 - sploh nisem zadovoljen do ocene 5 - sem zelo 
zadovoljen.  
Kot lahko razberemo iz priloge 1, so bili anketiranci najbolj zadovoljni s sprotnim 
obveščanjem občinske uprave preko lokalnih glasil, in sicer 23 odstotkov jih je odgovorilo z 
odgovorom "zelo zadovoljen", 48 odstotkov z "zadovoljen", ostalih 23 % ni bilo niti 
zadovoljnih niti nezadovoljnih, samo 5 % jih je bilo nezadovoljnih. Prav nihče pa se ni 
opredelil za odgovor "zelo nezadovoljen". Povprečna ocena zadovoljstva z obveščanjem 
preko lokalnih glasil je 3,9. 
Podobne rezultate kaže tudi organizacija prevoza otrok v šolo. S prevozom otrok je v veliki 
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Organizacija osnovnega zdravstvenega
varstva
Zagotavljanje prostih mest v vrtcih
Obratovalni čas gostinskih lokaov
Spodbujanje turizma v občini Grosuplje
Gradnja novih in vzdrževanje občinskih cest
Zagotavljanje prostorskih pogojev za
opravljanje različnih športnih dejavnosti
Zbiranje in čiščene vode
Zagotavljanje prostorskih pogojev za delo
osnovnih šol
Organizacija prevoza otrok v šolo
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lokalnih glasil
1 - Zelo nezadovoljen 2 - Nezadovoljen 3 - Niti zadovoljen niti nezadovoljen 4 - Zadovoljen 5 -
Zelo zadovoljen
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opredelilo 14 %. 22 % izprašanih občanov ni s prevozom otrok v šolo niti zadovoljnih niti 
nezadovoljnih. V raziskavi se prav nobeden ni opredelil kot nezadovoljen, samo 2 % pa je 
bilo zelo nezadovoljnih. Povprečna stopnja strinjanja je ocenjena z oceno 3,9.  
Iz grafikona 7 je razvidno, da so občani v večini zadovoljni z zagotavljanjem prostorskih 
pogojev za delo osnovnih šol, na kar nakazuje povprečna ocena 3,7. 56 % anketirancev je 
zadovoljnih s prostorskimi pogoji za delo osnovnih šol. Delež ljudi, ki se je opredelil z "zelo 
zadovoljen" pa znaša 10 %. Srednje zadovoljstvo so izrazili v 32 odstotkih, in sicer z 
odgovorom "niti zadovoljen niti nezadovoljen". Samo 2 odstotka občanov, ki so odgovarjali, 
je z zagotavljanjem prostorskih pogojev nezadovoljnih, zelo nezadovoljen pa ni nihče.  
Pri vprašanju glede zbiranja in čiščenja vode se je največ anketirancev opredelilo z 
odgovorom "zadovoljen", in sicer kar v 58 odstotkih. Sledijo jim občani, ki niso izrazili niti 
zadovoljstva niti nezadovoljstva, teh je bilo 27 %. Z zbiranjem in čiščenjem vode je bil zelo 
zadovoljen 10 odstotni delež anketiranih. Petina vseh vprašanih občanov je z zbiranjem in 
čiščenjem vode nezadovoljna oziroma zelo nezadovoljna. Anketiranci so zbiranje in čiščenje 
vode v povprečju ocenili z oceno 3,7. 
Povprečna stopnja zadovoljstva s prehrano v OŠ in vrtcih je 3,6. Največ anketirancev, in sicer 
51 %, je izrazilo zadovoljstvo s tem izvajanjem pristojnosti. Sledijo jim srednje zadovoljni z 
39 odstotki. Najvišje zadovoljstvo so izrazili v sedmih odstotkih, nezadovoljnih in zelo 
nezadovoljnih pa je bilo 4 %. 
Glede zagotavljanja prostorskih pogojev za opravljanje različnih športnih dejavnosti je bilo 
57 % anketirancev, ki so se opredelili kot zadovoljni, 8 %, ki so bili zelo zadovoljni, 22 % pa 
je bilo tistih, ki so bili srednje zadovoljni. Nezadovoljstvo so anketiranci izrazili v 12-tih 
odstotkih, 2 odstotka pa je s prostorskimi pogoji zelo nezadovoljnih. Iz grafikona 7 je 
razvidno, da so vprašani občani zagotavljanje prostorskih pogojev ocenili s povprečjem 3,6. 
Zadovoljstvo o gradnji novih in vzdrževanju občinskih cest so anketiranci izrazili v povprečju 
z oceno 3,5, in sicer v 51-ih odstotkih so zadovoljni, nadpovprečno zadovoljnih pa je bilo 
10 %. Delež povprečno zadovoljnih vprašanih občanov znaša 20 odstotkov. Kar 19 % 
anketirancev z gradnjo novih in vzdrževanju občinskih cest ni zadovoljnih, od tega je 2 
odstotka zelo nezadovoljnih.  
Z najvišjo oceno glede spodbujanja turizma v občini Grosuplje se je opredelil 3 odstotni 
delež anketirancev. Kar polovica vseh vprašanih je zadovoljnih s spodbujanjem turizma, 
32 % pa ni niti zadovoljnih niti nezadovoljnih. Nezadovoljstvo s turizmom so izrazili v 15-ih 




Naklonjenost glede obratovalnega časa gostinskih lokalov je v najvišjih odstotkih (48 %) 
izražena z odgovorom "zadovoljen". Sledijo anketiranci, ki so srednje zadovoljni, kar 
predstavlja 30 % celote. 17 % vseh vprašanih je z obratovalnim časom gostinskih lokalov 
nezadovoljnih, 2 % pa sta zelo nezadovoljna. Samo trije odstotki so z obratovalnim časom 
zelo zadovoljni. Obratovalni čas gostinskih lokalov so anketiranci ocenili s povprečno oceno 
3,4. 
Polovica, natančneje 51 % vseh anketirancev, je na vprašanje o zadovoljstvu z 
zagotavljanjem prostih mest v vrtcih odgovorilo z odgovorom "niti zadovoljen, niti 
nezadovoljen". Zelo zadovoljnih s prostimi mesti v vrtcih je 3 odstotke, zadovoljnih pa 29 %. 
Nezadovoljstvo anketiranih občanov je bilo izraženo s 17-mi odstotki. Zelo nezadovoljen pa 
ni bil nihče. Glede na zgoraj napisane odstotke je povprečna ocena z zadovoljstvom prostih 
mest v vrtcih 3,2. 
Kot je razvidno iz grafikona številka 7, v občini Grosuplje najbolj izstopata dve pristojnosti 
občinske uprave, ki ju je treba izboljšati in tako zagotoviti večje zadovoljstvo občanov. To sta 
organizacija osnovnega zdravstvenega varstva in zagotavljanje prostih mest v vrtcih. V 
nadaljevanju bomo vsako izmed najbolj kritičnih pristojnosti tudi opisali.  
Vse pristojnosti občinske uprave so sodelujoči v anketi ocenili kot nadpovprečno 
pomembne. Najpomembnejša pristojnost je po njihovem mnenju organizacija osnovnega 
zdravstvenega varstva, ki je dosegla najvišjo povprečno stopnjo pomembnosti celotne 
ankete. Iz analize le-te smo ugotovili, da kljub temu, da jim je zdravstveno varstvo 
najpomembnejša pristojnost, so z izvajanjem te storitve najbolj kritični. Zadovoljivost z 
delom osnovnega zdravstvenega varstva je bilo ovrednoteno s povprečno oceno 3, kar 
nakazuje, da anketirani z njim niso niti zadovoljni, niti nezadovoljni. 
V nadaljevanju je slikovno v grafikonu 8 predstavljeno zadovoljstvo strank z delom župana, 
občinskega sveta in občinske uprave Grosuplje. 
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Grafikon 8: Povprečna stopnja zadovoljstva anketirancev z delom Občine Grosuplje 
 
Vir: Lasten 
Grafikon 8 prikazuje splošno zadovoljstvo z delom Občine Grosuplje. Opredeljeno je na tri 
dele, in sicer: delo župana Grosupljega, delo občinskega sveta ter občinske uprave. 
Anketiranci so ocenili njihovo zadovoljstvo z ocenami od 1 - sploh nisem zadovoljen do 
ocene 5 - sem zelo zadovoljen. 
Delo župana občine Grosuplje je bilo zelo uspešno ocenjeno, in sicer kar 37 odstotkov 
anketirancev je zelo zadovoljnih, sledi pa jim 45 % delež zadovoljnih občanov. 17 % 
vprašanih občanov se na vprašanje o delu župana niso opredelili niti kot zadovoljni niti kot 
nezadovoljni. Le 2 odstotni delež je z njegovim delom nezadovoljen. Povprečna ocena 
zadovoljstva z delom župana je 4,2. 
Anketiranci so z delom občinskega sveta v 20-ih odstotkih zelo zadovoljni. 47 % jih je bilo z 
delom zadovoljnih, 23 % vseh anketirancev pa se ni opredelilo ne kot zadovoljni ne kot 
nezadovoljni. 10 odstotkov jih je z delom občinskega sveta nezadovoljnih, od tega sta dva 
odstotka zelo nezadovoljna. Povprečna stopnja strinjanja z delom občinskega sveta je 
izražena z oceno 3,9. 
Anketiranci so povprečno stopnjo strinjanja ocenili z oceno 3,7, kar pomeni, da delo 
občinske uprave ocenjujejo v 47-ih odstotkih kot zadovoljni, 20 % pa je zelo zadovoljnih z 
delom občinske uprave na splošno. Slaba četrtina (23 %) je srednje zadovoljna. Ostalih 10 % 
pa z delom občinske uprave Grosuplje ni zadovoljna, od tega trije odstotki izražajo popolno 
nezadovoljstvo. 
Moč je opaziti dokajšen razkorak med zadovoljstvom občanov s temi tremi institucijami 
občine. Kar se tiče zadovoljstva z županom, je več kot očitno zelo dobro, z občinskim svetom 
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Zelo zadovoljen
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naravi dela občinske uprave, ki je omejena z marsikaterimi dejavniki – predvsem z 
zakonskimi. Večkrat se ukvarja z aktivnostmi in dejavnostmi, ki so za občane zelo 
pomembne, kar kažejo tudi rezultati, prikazani v grafikonu 4. Zato je do neke mere 
razumljivo tudi, da je rezultat nekoliko nižji v primerjavi z zadovoljstvom z županom, ki lahko 
hitro dvigne svojo priljubljenost z pojavljanjem v javnosti in z raznimi dogodki. Te moči 
občinska uprava nima.  
4.4 OVREDNOTENJE HIPOTEZ IN PREDLOGI IZBOLJŠAV  
Zastavili smo si tri hipoteze. Prva se nanaša na temo zadovoljstva strank z delom zaposlenih 
v občinski upravi Grosuplje, druga na primerjavo zadovoljstva z delom župana in občinskega 
sveta, tretja pa o pomembnosti pristojnosti občine. Vse hipoteze bomo preverili s t-testom 
za odvisne vzorce. 
H1: Stranke so pri delu zaposlenih v občinski upravi Grosuplje bolj zadovoljne s 
strokovnostjo zaposlenih kot hitrostjo reševanja vlog. 
Tabela 1: Zadovoljstvo strank z delom zaposlenih v občinski upravi 




zaposlenih na občini 
3,89 61 0,709  
0,000011 
  Hitrost reševanja vlog 3,49 61 0,829 
Vir: lasten 
Anketiranci so v povprečju bolj zadovoljni s strokovnostjo zaposlenih kot s hitrostjo 
reševanja vlog. Razlika 0,393 je pri 5 % tveganju statistično značilna (p=0,000011), s čimer 
lahko potrdimo prvo hipotezo.  
H2: Stranke so glede delovanja organov občinske uprave Grosuplje bolj zadovoljne z delom 
župana kot z delom občinskega sveta. 
Tabela 2: Zadovoljstvo občanov z delom župana in občinskega sveta 
 Povprečje N Standardni odklon p-vrednost 
Župana dr. Petra Verliča 4,15 60 0,820  
0,001 Občinskega sveta 3,85 60 0,899 
Vir: lasten 
Anketiranci so v povprečju bolj zadovoljni z delom župana Občine Grosuplje kot z delom 
občinskega sveta. Razlika 0,300 je pri 5 % tveganju statistično značilna (p=0,001), s čimer 
lahko potrdimo drugo hipotezo.  
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H3: Občanom občine Grosuplje je bolj pomembna pristojnost gradnja novih in vzdrževanje 
občinskih cest kot organizacija osnovnega zdravstvenega varstva. 
Tabela 3: Pomembnost pristojnosti občinske uprave 
 Povprečje N Standardni odklon p-vrednost 
Organizacija osnovnega 
zdravstvenega varstva 
3,50 58 0,960  
 
  0,010 
 









Anketirancem je v povprečju bolj pomembna pristojnost organizacija osnovnega 
zdravstvenega varstva kot gradnja novih in vzdrževanje občinskih cest. Ker je že točkovna 
ocena neskladna s hipotezo 3, jo lahko zavrnemo brez uporabe testa. 
4.5 PREDLOGI IZBOLJŠAV PRI DELU OBČINSKE UPRAVE 
Pri analizi podatkov raziskave smo ugotovili, da so vse pristojnosti občinske uprave 
sodelujoči v anketi ocenili kot nadpovprečno pomembne. Najpomembnejša pristojnost je 
po njihovem mnenju organizacija osnovnega zdravstvenega varstva, ki je dosegla najvišjo 
povprečno stopnjo pomembnosti celotne ankete. Ugotovili smo, da kljub temu, da jim je 
zdravstveno varstvo najpomembnejša pristojnost, so z izvajanjem te storitve najbolj kritični. 
Zadovoljnost z delom osnovnega zdravstvenega varstva je bila ovrednoteno s povprečno 
oceno 3, kar nakazuje, da anketirani z njim niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Statistična 
analiza nakazuje prvi viden predlog, ki bi ga bilo treba uporabiti za izboljšavo zdravstvenega 
varstva. Naravni prirast prebivalstva namreč v občini Grosuplje naglo narašča, saj se mesto 
in okolica zelo hitro razvijata. Skupni prirast na 1000 prebivalcev je v občini Grosuplje tako 
leta 2016 znašal 11,3 v primerjavi s celotno Slovenijo, kjer je znašal 0,8 (Statistični urad 
Republike Slovenije, 2019). Novo zgrajeni prizidek k zdravstvenemu domu je rešil trenutno 
problematiko prostorov in kakovost izvajanja storitev. Smernice razvoja mesta nakazujejo, 
da lahko občina že v kratkem času pričakuje povečanje števila občanov s priselitvijo novih 
prebivalcev. S tem bo zmogljivost prostorskih kapacitet zdravstvenega doma zelo oslabljena, 
zato bi bil smotrn tehten premislek o povečavi ali celo gradnji nove stavbe. 
Iz prakse v občini Grosuplje je tudi razvidno, da so kapacitete osebnih zdravnikov 
zapolnjene, kar nakazujejo težave pri izbiri osebnega zdravnika. Ker je kvota pacientov pri 
osebnih zdravnikih presežena, možnosti za vpis oziroma izbiro zdravnika praktično ni. V 
Zdravstvenem domu Grosuplje problematiko prezasedenosti rešujejo s preusmerjanjem 
novih pacientov v druge okoliške občine. To se mi zdi zelo sporno, saj naj bi imel vsak občan 
pravico do izbire osebnega zdravnika v svoji občini, ker je to eden izmed ključnih dejavnikov 
zadovoljstva občanov. Težavo bi lahko izboljšali le z dodatno zaposlitvijo novih zdravnikov in 
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zobozdravnikov, saj jih v občini Grosuplje primanjkuje. Žal problematika o dodatnem 
zaposlovanju zdravnikov ni samo v domeni občine, ampak tudi države.  
Iz raziskave ankete je opazna tudi druga problematika, s katero občani občine Grosuplje niso 
v celoti zadovoljni. To je področje zagotavljanja prostih mest v vrtcih. Število priseljenih 
občanov se naglo povečuje, prihajajo tudi mlade družine z otroki. Posledica tega so 
zapolnjena prosta mesta v vrtcih, kar pomeni, da morajo mlade družine za svoje otroke iskati 
varstvo v drugih občinah. Možna alternativa je sicer iskanje zasebnega varstva, vendar je to 
odvisno od finančnega statusa posamezne družine. Ravno tako kot v primeru zdravstvenega 
doma bo v prihodnosti treba zagotoviti proste kapacitete za varstvo otrok. 
Problem občinske uprave je po mnenju anketirancev tudi hitrost reševanja vlog, kjer bi se 
lahko nedvomno tudi kaj storilo, da bi bili rezultati na tem področju boljši.  
Vse zgoraj opisane predloge za izboljšave, ki smo jih predstavili v diplomskem delu, bomo 
prav tako predstavili tudi občinski upravi Grosuplje. Vodstvo občine Grosuplje stremi k 
izboljšavam in kvaliteti življenja občanov na vseh področjih. Vizija občine Grosuplje do leta 
2020 sta dokončanje dveh velikih projektov na področju ureditve parkirnih mest in 
zagotovitev prostorskih pogojev za opravljanje različnih športnih dejavnosti. V izgradnji sta 
parkirna hiša P+R in prizidek nove športne dvorane v sklopu osnovne šole. Sprejet je tudi 
sklep o prenovi železniške in avtobusne postaje. V občinski upravi Grosuplje vložijo veliko 
truda v pridobivanje evropskih sredstev, ki jih porabijo v infrastrukturne in okoljevarstvene 
namene, saj ima občina Grosuplje naziv »zelena občina«. Ti projekti kažejo, da se občina 
Grosuplje hitro razvija in skrbi za zadovoljstvo občanov. Vendar kljub temu priseljevanje 
intenzivno narašča, česar se na občinski upravi tudi dobro zavedajo. Raziskava, ki smo jo 
opravili, bo predstavljena vodstvu občinske uprave in mislim, da jim bo v veliko pomoč pri 
izboljšavah zadovoljstva občanov.  
4.6 POVZETEK UGOTOVITEV 
Pri analiziranju pristojnosti občinske uprave po njihovi pomembnosti za občane 
ugotavljamo, da jim je najbolj pomembna organizacija osnovnega zdravstvenega varstva. 
Med analiziranimi vidiki zadovoljstva so občani Grosupljega z zdravstvenimi storitvami 
najmanj zadovoljni. Mesto Grosuplje se hitro širi, posledica tega pa je pomanjkanje 
zdravnikov in daljše čakalne vrste, kar vpliva na kakovost obravnavanja pacientov. Dobro 
počutje vsakega posameznika je odvisno od njegovega zdravstvenega stanja, kar vpliva na 
kakovost življenja v občini. 
Zelo pomembna pristojnost po mnenju anketiranih je v občini Grosuplje tudi gradnja novih 
in vzdrževanje občinskih cest. Urejenost občinskih cest zagotavlja varnost občanov v 
cestnem prometu, hitrejši pretok prometa in povezave med okoliškimi kraji v občini 
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Grosuplje. Temu področju občinska uprava daje velik poudarek, saj se občinske ceste 
nenehno obnavljajo, gradijo se novi krožni tokovi za lažji pretok vozil skozi središče mesta. 
Po rezultatih analize je vidno, da občani občutijo izboljšave na področju cestne 
infrastrukture.  
Ravno tako kot je občanom pomembna urejena infrastruktura cest, jim je pomembna tudi 
prehrana v vrtcih in osnovnih šolah. Ocenili so jo z enako povprečno stopnjo pomembnosti 
4,6. Povprečna ocena zadovoljstva s prehrano v vrtcih in osnovnih šolah je 3,6, kar pomeni, 
da bi se dalo na tem področju izvesti nekaj ukrepov za izboljšave. Zagotavljanje prehrane 
naših najmlajših je eden ključnih dejavnikov zadovoljstva občanov, saj staršem veliko 
pomeni, da imajo njihovi otroci zagotovljeno urejeno prehrano.  
Voda je eden ključnih virov življenja, zato jo tudi anketiranci postavljajo v sam vrh po 
pomembnosti. Občina Grosuplje ima zgrajeno sodobno čistilno napravo za odpadne vode. 
Del občine zajema vodovarstveno območje, zato je občinski upravi skrb za čisto vodo še 
toliko bolj pomembna. To občutijo tudi anketirani občani, saj so zadovoljstvo z zbiranjem in 
čiščenjem vode ocenili s povprečno oceno zadovoljstva 3,7.  
Za malenkost po oceni pomembnosti odstopa zagotavljanje prostorskih pogojev za delo 
osnovnih šol. V samem mestu Grosuplje imamo kar tri osnovne šole in več podružničnih šol. 
Občani so z zagotavljanjem prostorskih pogojev za delo osnovnih šol zadovoljni. Opaziti je, 
da občinska uprava prostorskim pogojem osnovnih šol namenja veliko pozornosti, saj redno 
vzdržuje vse šolske objekte in ureja njihovo okolico. 
Ker se Grosuplje hitro širi, se posledično veča tudi število otrok v občini, ki potrebujejo 
varstvo. Zato je zagotavljanje prostih mest v vrtcih ključen dejavnik za zadovoljstvo občanov. 
Rezultati ankete kažejo, da na tem področju občani niso popolnoma zadovoljni, zato bo 
treba vpeljati izboljšave. Težave bi lahko odpravili z zagotovitvijo večjih kapacitet na 
področju zagotavljanja prostih mest v vrtcih.  
Starši so z organizacijo prevoza otrok v šolo zadovoljni. Občina Grosuplje ima odlične 
povezave do same prestolnice, saj je pred leti uvedla progo 3G. Iz Grosupljega do okoliških 
vasi pa je prevoz ravno tako zagotovljen. Na tem področju izboljšave ni treba vpeljevati, kar 
so izrazili tudi anketirani občani, saj so zadovoljstvo z organizacijo prevoza otrok v šolo zelo 







Šport je prav gotovo dejavnost, ki pomembno vpliva na kakovost življenja občank in 
občanov, saj krepi njihovo zdravje in spodbuja njihovo ustvarjalnost. Temeljni cilj programov 
športa je omogočiti vadbo, treniranje, tekmovalno dejavnost in športno rekreacijo čim širši 
populaciji, predvsem pa otroke in mladino usmerjati k zdravemu načinu življenja. Zato 
občina Grosuplje sledi na področju športa naslednjim dolgoročnim ciljem: 
‒ dviganje športne ozaveščenosti svojih občank in občanov in vključevanje čim večjega 
števila prebivalcev občine vseh starosti, še posebej mladih, v različne športne 
aktivnosti; 
‒ spodbujanje zdravega in aktivnega načina življenja; 
‒ zagotavljanje pogojev za celovit razvoj športa v občini in 
‒ izgradnja športnih objektov na območju občine, ki bodo omogočali kakovostno in 
celostno izvajanje tako organiziranih športnih programov kot tudi individualne 
športne rekreacije. 
Občina Grosuplje zelo spodbuja športne dejavnosti. Zagotavljanje prostorskih pogojev za 
opravljanje različnih športnih dejavnosti je v Grosupljem dobro razvito, na kar nakazuje tudi 
ocena zadovoljstva občanov. Trenutno se gradi prizidek k osnovni šoli z novo športno 
dvorano, kar bo povečalo zmogljivosti rekreacijskih dejavnosti.  
V letu 2019 se je odprl zavod za turizem v občini Grosuplje, kar bo dodatno spodbudilo 
turizem v sami občini. Mesto Grosuplje in njegova okolica ima veliko potencialnih možnosti 
za razvoj turizma, saj ima veliko naravnih in kulturnih znamenitosti. Razvoj turizma 
pripomore k prepoznavnosti mesta in nudi dodaten prihodek podjetnikom kakor tudi 
samemu proračunu Občine Grosuplje. V prihodnosti pričakujemo, da bo razvoj turizma 
dosegel višjo raven, saj je občina z odprtjem zavoda za turizem pričela šele v letošnjem letu 
in s tem zastavila večji potencial za sam razvoj.  
Občani so o delu in rezultatih občinske uprave in občinskega sveta sproti obveščeni preko 
lokalnih glasil. Obveščeni so preko mesečnega glasila Grosupeljski odmevi, lokalnega radia 
kakor tudi na sami spletni strani Občine Grosuplje, kjer je prikazano vse dogajanje v samem 
kraju. Iz ankete je razvidno, da so anketirani zelo zadovoljni s samim obveščanjem delovanja 
preko različnih lokalnih glasil.  
Z raziskave ankete smo ugotovili, da so občani Grosupljega zelo zadovoljni z delom župana, 
ocenili so ga s povprečno oceno 4,3. Župan Občine Grosuplje je bil izvoljen že tretji mandat, 
kar dodatno nakazuje zadovoljstvo občanov Grosupljega z njegovim delom. Župan odlično 
predstavlja celotno občino tako v Sloveniji kot tudi drugod po svetu. Še posebej je dejaven 
na področju infrastrukture – železniškega in cestnega prometa. Trenutno je član 
mednarodne železniške zveze, ki ima sedež v Parizu. Tam deluje kot predsednik iniciative za 
razvoj železnic na področju jugovzhodne Evrope (Občina Grosuplje, 2019). Prav tako kot z 
delom župana so anketirani zadovoljni tudi s prijaznostjo in strokovnostjo zaposlenih pri 
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delu s strankami. Na občinski upravi Grosuplje je poleg vrhunskega vodstva tudi zelo 
strokoven in prijazen kader. Med seboj so dobro povezani, njihov odnos do strank pa je 
profesionalen. Anketirani občani so zadovoljni tudi z informiranjem o različnih projektih v 
občini. Informiranje poteka preko lokalnih glasil, kot so radio, mesečni Grosupeljski odmevi 
in preko spletne strani Občine Grosuplje, ki je tudi odlično urejena. Malenkost manj kot z 
vsem zgoraj naštetim so občani zadovoljni s hitrostjo reševanja vlog. Na tem področju bo 
potrebnih nekaj izboljšav. V zvezi z reševanjem vlog smo v anketi postavili tri trditve. To so: 
"vse sem rešil na enem mestu, niso me pošiljali od vrat do vrat", "vloga je bila rešena hitro, 
ni se reševala predolgo" in "takoj sem prišel na vrsto, nisem dolgo čakal pred vrati". 
Anketirani so vse tri trditve ocenili s povprečno stopnjo strinjanja 3,4, kar pomeni, da se z 
naštetimi trditvami niti strinjajo niti ne strinjajo. 
Glede splošnega zadovoljstva z delom občinske uprave iz raziskave ankete lahko razberemo, 
da so anketirani z delom župana najbolj zadovoljni, sledi zadovoljstvo z delom občinskega 
sveta, ocenjen s povprečno oceno zadovoljstva 3,9. Malenkost slabšo povprečno oceno 
zadovoljstva je prejela občinska uprava, in sicer 3,7. Vsi trije organi občine so ocenjeni več 
od povprečne ocene 3, ponujene v anketnem vprašalniku, kar je Občini Grosuplje lahko v 
velik ponos. 
Na podlagi pregledane literature ugotavljamo, da je na temo zadovoljstva strank z delom 
občin bilo že opravljenih nekaj različnih raziskav, kot na primer v občinah Krško in Sv. Jurij 
ob Ščavnici. Za primerjavo je občina Krško izbrana zaradi tega, ker ima podobno število 
prebivalcev. Leta 2019 je število občanov v Krškem znašalo 25996 v primerjavi z 21013 v 
Grosupljem (Statistični urad Republike Slovenije, 2019). Občina Sv. Jurij ob Ščavnici pa je 
manjša občina, ki šteje 2806 občanov. Izbrana je bila zaradi tega, ker zaradi razlike v velikosti 
ponudi drugačno perspektivo glede zadovoljstva uporabnikov. 
V občini Grosuplje smo raziskovali splošno zadovoljstvo z delom župana, občinskega sveta 
in občinske uprave. Ugotovili smo, da so občani Grosupljega najbolj zadovoljni z delom 
župana (ocena 4,2 od 5). Sledi delo občinskega sveta, katerega so anketiranci ocenili s 
povprečno oceno 3,9, kar še vedno izraža zadovoljstvo z njihovim delom. Malenkost manj 
je bila po mnenju anketirancev ocenjena občinska uprava, in sicer s povprečno oceno 3,7. 
Iz raziskave, ki je bila narejena v občini Krško, pa je razvidno, da je bilo delo župana ocenjeno 
s povprečno oceno 4,1. Povprečna stopnja strinjanja z delom občinskega sveta je bila 3,5. 
Večje zadovoljstvo so anketiranci izkazali pri občinski upravi Krško, kjer so jo povprečno 
ocenili z oceno 3,8. V občini Sv. Jurij ob Ščavnici je bilo iz analize ugotovljeno, da so 
anketiranci delo občinske uprave ocenili s povprečno oceno 3,3, od najvišje možne ocene 
5, torej to pomeni, da so z delom občinske uprave povprečno zadovoljni.  
Pri primerjavi občin Krško in Grosuplje lahko ugotovimo, da so bili anketiranci z delom 
župana podobno zadovoljni. Pri primerjavi občinskega sveta v obeh občinah so anketirani 
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občani večje zadovoljstvo izrazili v občini Grosuplje. Primerjava občinske uprave občine 
Krško in občine Grosuplje pa je ocenjena zelo podobno.  
V nadaljevanju primerjav med občinama Grosuplje in Krško se bomo osredotočili na 
strokovnost, hitrost in prijaznost pri delu. V občini Grosuplje je bila strokovna 
usposobljenost zaposlenih na občini ocenjena s povprečno oceno 3,9. S povprečno stopnjo 
zadovoljstva 3,5 so anketirani občani ocenili hitrost reševanja vlog. Prijaznost pri delu s 
strankami pa so ocenili s povprečno oceno 4. Rezultati raziskave v občini Krško kažejo, da so 
strokovno usposobljenost zaposlenih na občini anketiranci ocenili s povprečno oceno 3,7. 
Malo slabšo povprečno oceno 3,3 je doseglo vprašanje o hitrosti reševanja vlog. Prijaznost 
pri delu s strankami v občini Krško je dosegla višjo povprečno oceno, ki znaša 4.  
Primerjalno gledano so po vidiku strokovne usposobljenosti zaposlenih anketiranci 
malenkost bolj zadovoljni v občini Grosuplje. Če primerjamo hitrost reševanja vlog, pa so 
vprašani občani ravno tako bolje ocenili občino Grosuplje. Glede prijaznosti pri delu s 
strankami so v obeh občinah sklepčni, kar potrdi enaka povprečna ocena zadovoljstva.  
V občini Sveti Jurij ob Ščavnici pa so bila vprašanja o zadovoljstvu malenkost drugače 
zastavljena. V tej občini so ugotavljali zadovoljstvo z urejenostjo pri delu v občinski upravi. 
Povprečna ocena zadovoljstva z urejenostjo je bila 3,3. Zanesljivost in odzivnost zaposlenih 
pri delu so ocenili s povprečno oceno 3,2. Prav tako so ocenjevali pristojnost in varnost, ki 
je bila ocenjena z enakim povprečjem kot zanesljivost in odzivnost. Vljudnost so ocenili z 
malenkost višjim povprečjem, in sicer 3,4. V občini Sveti Jurij ob Ščavnici z zaupanjem in 
vrednostjo niso bili niti zadovoljni niti nezadovoljni, povprečna ocena je znašala 3. 




Vizija vsake organizacije stremi k najvišjemu zadovoljstvu uporabnikov storitev. Pri tem ni 
pomembno, s katero dejavnostjo se organizacija ukvarja, pomembno je, da so uporabniki 
zadovoljni z njihovimi storitvami. 
Diplomsko delo zajema predstavitev zadovoljstva strank o Občini Grosuplje, občinski upravi, 
občinskem svetu in županu kot najvišjem organu v občini. V raziskovalnem delu smo na 
podlagi javnomnenjske raziskave z grafikoni predstavili rezultate ankete in jih ustrezno 
interpretirali.  
Z izvedenim anketnim vprašalnikom smo izmerili, kakšno je splošno zadovoljstvo z delom 
občinske uprave, občinskega sveta in župana Občine Grosuplje. Zanimalo nas je tudi, kakšno 
je zadovoljstvo z določenimi pristojnostmi, ki jih opravlja občinska uprava. Na podlagi 
dobljenih rezultatov smo analizirali zadovoljstvo v občini Grosuplje, raziskali veljavnost 
zastavljenih hipotez in občinski upravi podali predloge za izboljšave zadovoljstva občanov. S 
tem smo realizirali postavljene cilje v diplomskem delu. 
Posplošeno gledano je iz raziskave razvidno, da so občani občine Grosuplje z delom in 
storitvami zadovoljni. Lahko poudarimo, da so anketirani najbolj zadovoljni s sprotnim 
obveščanjem občinske uprave preko lokalnih glasil in z organizacijo prevoza otrok v šolo. 
Glede samega dela občinske uprave so občani najbolj zadovoljni z delom župana, ki je v 
anketi dosegel skoraj popolno zadovoljstvo. Prav tako so anketirani zadovoljni tudi s 
prijaznostjo in strokovnostjo dela zaposlenih. Malenkost manj kot z zgoraj naštetim so 
občani zadovoljni s hitrostjo reševanja vlog. Prav tako kot z delom župana so vprašani občani 
zadovoljni z občinskim svetom in občinsko upravo. Po rezultatih sodeč so anketirani občani 
Grosupljega po svojem zadovoljstvu večinoma med srednje zadovoljnimi in zadovoljnimi, 
čeprav so pri nekaterih dimenzijah, kot npr. delo župana, izkazali popolno zadovoljstvo.  
Na splošno povzeto bi lahko rekli, da kakovost storitev občinske uprave dosega 
nadpovprečno raven zadovoljstva. Vseeno pa je prostor za nekaj izboljšav, ki bi jih lahko v 
prihodnosti izvedli z natančnejšo raziskavo o željah, idejah, predlogih občanov. S to 
raziskavo bi lahko pripomogli k še boljšemu delovanju občinske uprave Grosuplje. S tem bi 
najlažje ugotovili, kaj si občani Grosupljega najbolj želijo, hkrati pa bi dobili natančnejše 
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PRILOGE 
PRILOGA 1: VPRAŠALNIK 
Q1 – Prosim, povejte, kdaj ste bili nazadnje na Občini Grosuplje? Je bilo to v zadnjem ...  
 Tednu  
 Mesecu  
 Polletju  
 Letu  
 Pred več kot letom  
 Ne vem  
Q2 - V nadaljevanju bodo naštete nekatere pristojnosti občinske uprave Grosuplje. 
Ocenite, prosim, njihovo pomembnost z ocenami od 1 - sploh ni pomembna do 5 - je zelo 
pomembna.  
 










Zagotavljanje prostih mest v vrtcih      
Organizacija prevoza otrok v šolo      
Zagotavljanje prostorskih pogojev za 
delo osnovnih šol      
Organizacija osnovnega zdravstvenega 
varstva      
Zagotavljanje prostorskih pogojev za 
opravljanje različnih športnih 
dejavnosti 
     
Sprotno obveščanje o aktivnostih 
občinske uprave preko lokalnih glasil      
Gradnja novih in vzdrževanje občinskih 
cest      
Spodbujanje turizma v občini Grosuplje      
Obratovalni čas gostinskih lokalov      
Zbiranje in čiščenje vode      
Prehrana v vrtcih in OŠ v občini 




Q3 - V nadaljevanju bodo našteti vidiki zadovoljstva z delom občinske uprave. Ocenite, 
prosim, v kolikšni meri ste z njimi zadovoljni. Zadovoljstvo izrazite na lestvici od 1 - zelo 









zaposlenih na občini      
Hitrost reševanja vlog      
Prijaznosti pri delu s strankami      
Delo župana v Občini Grosuplje      
Informiranje o projektih Občine 
Grosuplje      
 
Q4 - V nadaljevanju bodo naštete trditve, vi pa, prosim, ocenite stopnjo strinjanja z njimi 
na lestvici od 1 - se sploh ne strinjam do 5 - se popolnoma strinjam.  
 












Vse sem rešil na enem mestu, niso me 
pošiljali od vrat do vrat.      
Takoj sem prišel na vrsto, nisem čakal dolgo 
pred vrati.      
Vloga je bila rešena zelo hitro, ni se reševala 
predolgo.      
 
Q5 - V nadaljevanju bodo naštete pristojnosti občinske uprave. Ocenite, prosim, v 
kolikšni meri ste z njimi zadovoljni. Zadovoljstvo izrazite na lestvici od 1 - zelo 









Zagotavljanje prostih mest v vrtcih      
Organizacija prevoza otrok v šolo      
Zagotavljanje prostorskih pogojev 
za delo osnovnih šol       
Organizacija osnovnega 
zdravstvenega varstva      










za opravljanje različnih športnih 
dejavnosti 
Sprotno obveščanje občinske 
uprave preko lokalnih glasih      
Gradnja novih in vzdrževanje 
občinskih cest      
Spodbujanje turizma v občini 
Grosuplje      
Obratovalni čas gostinskih lokalov      
Zbiranje in čiščenje vode      
Prehrana v vrtcih in OŠ v občini 
Grosuplje      
 








Župana dr. Petra Verliča      
Občinskega sveta      
Občinske uprave      
 
Q7 - Spol:  
 Moški  
 Ženska  
 
Q8 - V katero starostno skupino spadate:  
 do 20 let  
 21-40 let  
 41-60 let  
 61 let ali več  
 
Q9 - Za konec me zanima še vaš trenutni status:  
 Zaposlen  
 Dijak/študent  
 Brezposelni  
 Upokojenec  
 Samozaposlen 
